GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia Bencficencia de Antioquia

Medellin, 30 de eneroo de 2015

Doctor:
LUBIER DE JESUS CALLE RENDON
Gerente

BENEFICENCIA DE ANTIOQUIA

Asunto: Informe de seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias primer semestre (PQRS).

Respetado Doctor Calle:

El articulo 76 de la ley 1474 de 2011: “OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS” establece, entre otros, que “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

La Beneficencia de Antioquia cuenta con las lineas de atenciéon al cliente
018000941160, 5113431 y 5115855 ext. 1214, los correos electronicos:
benedan@benedan.com.co, servicioalcliente@benedan.com.co,
servicio@Ilottired.com.co, la pagina Web www.loteriademedellin.com.co y el buzén
de sugerencias.

En el aflo 2014, se recibieron ocho (8) quejas y cinco (5) reclamos por medio de la
linea de servicio al cliente 018000941160, el correo electrénico
benedan@benedan.com.co, servicioalcliente@benedan.com.co, el buzén de
sugerencias, redes sociales y presencialmente. Asignadas a la Directora
Comercial, al Director de Logistica y al Director de Informatica.
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1. GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIA Y RECLAMOS
Solicitudes de PQRS, clasificados de la siguiente forma:

Medios de Tipo
Recepcion de PQRS Peticiones | Quejas | Reclamos Sugerencias Solicitudes
Telefono 0 4 2 1 11
E-mail 3 4 2 4 198
Presencial 2 0 0 0 7
Redes Sociales 0 0 1 0 0
Buzon de
sugerencias 0 0 0 0 2
Carta u oficio 32 0 0 0 g
Total 37 8 5 5 227

2. EFICACIA DE LOS RECLAMOS Y QUEJAS

QUEJA O PONSAB TEGO TIEMFO TIEMPO TIEMPO FECHA FECHA
RECLAM E= LE CX A = 'I1°P EH;AD ESTIPULAD | EMPLEAD | EFICIENT GlH:DA DE DE
8] o 8] E INGRESO | CIERRE
Publicacidn
de
resultados
Director de del Super r 2de 28 de
1253 Loglstica Exira R | Cemado 15 17 2% 1 Enero Enero
Maviderfio
enlos
wolantes.
Director de fde 11 de
1254 Logistica Mezcla Q | Cemado 30 43 -13% 1 Encro .
Director de Lectura de 28 de 15 de
1255 Logistica Premios Q | Cemado 15 13 2% 1 Enero f o
| Pago d=
Directora . 14 de 26 de
1256 c il pi;le:;ltgs R | Cemado 5 ] -5 1 Fe P o
Director de Entrega de 16 de 21 de
1257 Logistica la bill=teria Q | Cemado 5 3 2% 1 Mayo mayo
Director de Billeteriz 15 de 25 de
1258 Logistica Adulierada R | Cemado 15 ] 7% 1 Julio b
. Mumero
1280 Direclor de |\ oiadoen | Q | Cemado 5 2 % 1 20 de 31 do
Logistica GAMA Julio Julio
Promociona
Director de | Venda 13 de 21de
1260 Informatica mas - Gane Q | Cemado 5 5 0% 1 Agosto Agosto
MEs
. 1de 12 de
Director de . -
1261 Logistica Despacho Q | Cemado 5 8 4% 1 Sqnt:mh Sep1:_-mtr
; . fGde 12 de
Director de Promociona . -
1262 Logistica | Raspa Ya R | Cemado 5 a 2% 1 Sept:ambt Semelemhr
_ 12 de 13 de
Director de X y
1263 Logistica Despacho R | Cemado 5 1 A% 1 Nu‘m:mhl an:mhr
. 28 de
Director de X 9 de
1264 Logistica Despacho Q | Cemado 5 & -1% 1 Nu‘m:mhl Diciembre
Director de 11 de & de
1265 Logistica Recargas Q | Cemado 5 14 - 1 Diciambre Enero
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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Se encuentra que de los 13 reclamos 0 quejas, se respondieron seis (6) fuera del
tiempo contemplado en el procedimiento “CODIGO P-GM-03” establecido para las
PQRS, las cuales se relaciona a continuacion. No. 1253,1254,1256,1261,1264 y
1265, los tiempos oscilan entre 1y 13 dias.

A. QUEJAS

QUEJAS ANO 2014

B Mezcla

M Lectura de Premios
Despacho

MW Recargas

B Promocional

Miumero vetado GAMA

En el afio 2014 se reportaron 8 quejas, 5 son de nuestro producto Loteria de
Medellin, se clasifican asi:
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Repblica de Colombia Beneficencia de Antioquia
B. RECLAMOS
RECLAMOS ANO 2014
1

1 B Publicacion de resultados del
0.9 SEN en los volantes.
0,8 B Pago de premios Portal
0,7
0,6

Billeteria

0,5
0,4
0,3 B Promocional Raspa Ya
0,2
0,1 Despacho

0

Fuente: Sistema PQRS - Atencion al Ciudadano

En el aflo 2014 se reportaron cinco (5) reclamos, tres (3) son del producto Loteria
de Medellin, uno (1) del producto Super Extra Navidefio y uno (1) del Portal
LottiRed.net.
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3. COMPORTAMIENTO DE LOS DERECHOS DE PETICION

3. COMPORTAMIENTO DE LOS DERECHOS DE PETICION

DERECHOS DE PETICION 2014

10
10 B Aclaracion causas Despido

W Aclaracion pago Liguidacion
9 prestaciones sociales

B Certificacion Tiempo laborado
a8 W Cesidn de derechos

cobro Bono Pensional

7 6 Cobro bonificacion venta mayor
& B Contratos distribucion loteria

preimpresa y en linea
M copia autentica resclucion 099 de

5 2003
B Indemnizacion Financiera

Informacion Fimanciera

4
3  Informacion Promocional SUPERGIROS
3 Informacion autenticidad Formularios
7 y loteria

B Montar retencion Fremio Sorteo
2 Promocional

W Pago Cuotas partes ESE Hospital

111 1111 11 Rafael Uribe Uribe
1 . ' B pago premio Loteria en Linea
/_l'

D -

La grafica nos muestra que los derechos de peticion con mas incidencia en el afio
2014 fueron los certificados de tiempo laborado en la Entidad, los cuales se
respondieron de manera oportuna, con los debidos registros soportados en el
Archivo Central.
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4. COMPORTAMIENTO DE LAS SUGERENCIAS:

1
W Actualizar datos de la agencia en la
1 billeteria
0.8 B Amphiar tarmafio de impresidn e les
valantes de resultados
DJ-E Envwion de billeteria
0,4
Cambio Plan de premios
0,2
B Correccion Palabra en la pag. Web
1]

Por tanto, la grafica muestra que las 5 sugerencias recibidas fueron relacionadas
con el producto Loteria de Medellin.

5. COMPORTAMIENTO DE LAS SOLICITUDES:

Solicitudes
M Billeteria
160 147 Cartera
W Despacho
140
M Devolucidn
120 M Legalidad
100 Mezcla
M Plan de Premios
80 M Premios
60 B Promaocional
Publicidad
40
W Sorteo Carro
20 Volante de Resultados
0
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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En el afio 2014, se recibieron 227 solicitudes, relacionadas con nuestros productos
y servicios, por tanto, la grafica muestra las solicitudes con mayor incidencia,
resaltando la mezcla.

5. AVANCES EN LA GESTION

Durante el afio 2014, la oficina de Atencién al Ciudadano realiz6 las siguientes
acciones resultado de su gestion:

Se presentd una disminucién de las quejas y reclamos.

Gracias a la gestion que se ha venido adelantando en los diferentes medios
de comunicacion dirigidos al publico externo como: redes sociales, sitio
Web, blog corporativo, entre otros, la cifra en las quejas y reclamos ha
tenido un decrecimiento de gran importancia para la entidad, pues alli se le
habla a la comunidad acerca de la empresa y de sus productos. Asimismo
se ofrece un contenido educativo e instructivo de gran utilidad para nuestro
publico de interés.

La funcionaria que maneja las PQRS, viene realizando seguimiento
permanente a estos tramites, y seguimiento a la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a lo registrado en el sistema de informacion CRM, ha mejorado
el indicador de oportunidad de la respuesta, dando cumplimiento a la
normatividad interna y externa, sobre plazos para atender solicitudes y
consultas ciudadanas.

6. RECOMENDACIONES

Es importante generar alertas constantes y preventivas sobre el
cumplimiento a los términos de las PQRS desde la Oficina de Atencion al
Ciudadano con el fin que no se incurra en incumplimientos.

Brindar una capacitacion a las areas sobre el manejo de las PQRS, y del
compromiso con las respuestas oportunas.

Darle aplicabilidad a los procedimientos establecidos en el Sistema de
gestion de la calidad. Formato P-GM-03 y tiempos de respuesta que estan
establecidos en el formato.
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Republica de Colombia Bencficencia de Antioquia

e Se debe demarcar y ubicar en un lugar mas visible, el buzén de
sugerencias.

¢ Implementar puntos de control que permitan evaluar selectivamente la
calidad de la respuesta dada a los ciudadanos; seguimiento a tramite de
denuncias o reiteraciones de solicitud de informacion.

e Realizar mediciones de satisfaccion del cliente.

ANA PATRICIA PINEDA RAMIREZ
Directora Control Interno BENEDAN
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